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dŚĞƉƌĞƐĞŶƚƌĞƐĞĂƌĐŚĂŝŵƐƚŽŝĚĞŶƟĨǇƐƚƌƵĐƚƵƌĂůƐŝŵŝůĂƌŝƚǇďĞƚǁĞĞŶĂĂůĂŶĐĞĚ^ƚƌĂ-
tegic Management Model Scoreard (BSC) and the Model Process Management; so 
ǇŽƵĐĂŶĚĞƐŝŐŶĂĐŽŶƚƌŽůƚŽŽů͕ďĂƐĞĚŽŶƚŚĞŝĚĞŶƟĮĞĚƐƚƌƵĐƚƵƌĞ͕ǁŚŝĐŚĚĞŵŽŶƐƚƌĂƚĞƐ
ďŽƚŚƚŚĞ^ƚƌĂƚĞŐŝĐŽŶƚƌŽůĂŶĚKƉĞƌĂƟŽŶĂůŽŶƚƌŽů͘ĞĮŶĞĚƚǁŽŵŽĚĞůƐ͕ƌĞƉƌĞƐĞŶ-
ƟŶŐƚǁŽĐŽŵƉůĞŵĞŶƚĂƌǇǁĂǇƐŽĨĂŶĂůǇǌŝŶŐďƵƐŝŶĞƐƐŵĂŶĂŐĞŵĞŶƚ͕ĂƐŝŵŝůĂƌƐƚƌƵĐƚƵƌĞ
ĂƉƉĞĂƌƐƚŽĐŽŶƚƌŽůƐƚƌĂƚĞŐǇĂŶĚĐŽŶƚƌŽůƉƌŽĐĞƐƐĞƐ͕ďŽƚŚǀĞƌǇĚŝīĞƌĞŶƚƚŽƉŝĐƐ͘
Keywords: ^ƚƌĂƚĞŐŝĐŵĂŶĂŐĞŵĞŶƚ͕^͕ƉƌŽĐĞƐƐŵĂŶĂŐĞŵĞŶƚ͕ ŝŶƚĞƌĂĐƟŽŶĂŶĚ ƐĞ-
ƋƵĞŶĐĞŽĨƉƌŽĐĞƐƐĞƐ͕ŵĂŶĂŐĞŵĞŶƚĐŽŶƚƌŽů͘
>ĂƉƌĞƐĞŶƚĞ ŝŶǀĞƐƟŐĂĐŝſŶƟĞŶĞ ĐŽŵŽƉƌŽƉſƐŝƚŽ ŝĚĞŶƟĮĐĂƌ ƐŝŵŝůŝƚƵĚĚĞĞƐƚƌƵĐƚƵƌĂ
ĞŶƚƌĞƵŶDŽĚĞůŽĚĞ'ĞƐƟſŶƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂĂůĂŶĐĞĚ^ĐŽƌĞĂƌĚ  ;^ͿǇĞůDŽĚĞůŽĚĞ
'ĞƐƟſŶƉŽƌWƌŽĐĞƐŽƐ͖ĚĞƚĂůĨŽƌŵĂƋƵĞƐĞƉƵĞĚĂĚŝƐĞŹĂƌƵŶĂŚĞƌƌĂŵŝĞŶƚĂĚĞĐŽŶƚƌŽů͕
ďĂƐĂĚĂĞŶůĂĞƐƚƌƵĐƚƵƌĂŝĚĞŶƟĮĐĂĚĂ͕ƋƵĞƉƵĞĚĂƐĞƌǀŝƌƚĂŶƚŽƉĂƌĂĞůŽŶƚƌŽůƐƚƌĂƚĠ-
ŐŝĐŽĐŽŵŽƉĂƌĂĞůŽŶƚƌŽůKƉĞƌĂĐŝŽŶĂů͘^ ĞŚĂŶĚĞĮŶŝĚŽĚŽƐŵŽĚĞůŽƐ͕ƌĞƉƌĞƐĞŶƚĂŶĚŽ
ĚŽƐĨŽƌŵĂƐĐŽŵƉůĞŵĞŶƚĂƌŝĂƐĚĞĂŶĂůŝǌĂƌůĂŐĞƐƟſŶĞŵƉƌĞƐĂƌŝĂů͕ƐĞƉƌĞƐĞŶƚĂƵŶĂĞƐ-
ƚƌƵĐƚƵƌĂƐŝŵŝůĂƌƉĂƌĂĐŽŶƚƌŽůĂƌůĂĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂǇĐŽŶƚƌŽůĂƌůŽƐƉƌŽĐĞƐŽƐ͕ĂŵďŽƐƚĞŵĂƐ
muy diferentes.
Palabras clave:'ĞƐƟſŶĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂ͕^͕ŐĞƐƟſŶƉŽƌƉƌŽĐĞƐŽƐ͕ŝŶƚĞƌĂĐĐŝſŶǇƐĞĐƵĞŶ-
ĐŝĂĚĞƉƌŽĐĞƐŽƐ͕ĐŽŶƚƌŽůĚĞůĂŐĞƐƟſŶ͘
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Introducción
 El entorno empresarial actual hace que las organizaciones se vean 
ŽďůŝŐĂĚĂƐĂƐĞƌŵƵǇĐƌĞĂƟǀĂƐƉĂƌĂŝŶŶŽǀĂƌǇƉĂƌĂƐŽŵĞƚĞƌƐĞĂĐŽŶƟŶƵŽƐĐĂŵ-
ďŝŽƐƉĂƌĂŵĂŶƚĞŶĞƌƐĞĐŽŵƉĞƟƟǀĂƐ͖;WĂůĂĐŝŽ͕ϮϬϬϴͿŵĞŶĐŝŽŶĂƋƵĞƚŽĚĂƐůĂƐ
ŽƌŐĂŶŝǌĂĐŝŽŶĞƐĞƐƚĄŶƐŽŵĞƟĚĂƐĂŐƌĂŶĚĞƐƌĞƚŽƐĞŶƐƵƐƉƌŝŶĐŝƉĂůĞƐĨƵŶĐŝŽŶĞƐ
ƐƵƐƚĂŶƟǀĂƐůĂƐĐƵĂůĞƐĞǆŝŐĞŶƐŝƐƚĞŵĂƐŽŵŽĚĞůŽƐĚĞĐŽŶƚƌŽůƋƵĞĂƌƟĐƵůĞŶŝŶŝ-
ĐŝĂƟǀĂƐǇĞƐĨƵĞƌǌŽƐŝŶĚŝǀŝĚƵĂůĞƐ͘
 ŽŶƚƌŽůƐŝŐŶŝĮĐĂŵĞĚŝƌ͕ ĐŽŵƉĂƌĂƌŽďũĞƟǀŽƐǇĂĐƚƵĂƌĞŶůĂĚŝĨĞƌĞŶĐŝĂ͘
ŶƚĂůƐĞŶƟĚŽ͕ƐĞĞŶƟĞŶĚĞƉŽƌĐŽŶƚƌŽůĚĞůĂŐĞƐƟſŶ͞ĂůĐŽŶũƵŶƚŽĚĞƉƌŽĐĞƐŽƐ
que la empresa aplica para asegurarse de que las tareas que se realizan a diario 
ĞƐƚĄŶĞŶĐĂŵŝŶĂĚĂƐŚĂĐŝĂĞůůŽŐƌŽĚĞƐƵƐŽďũĞƟǀŽƐ͘͟
 En la fase de control se requerirá del aprendizaje organizacional que 
ƐƵƌŐŝƌĄĚĞĚŽƐƐŝƚƵĂĐŝŽŶĞƐ͗ůĂƉƌŝŵĞƌĂĂůƌĞĂůŝǌĂƌůĂŵĞĚŝĐŝſŶĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂ͕ĚĄŶ-
ĚŽůĞƐĞŐƵŝŵŝĞŶƚŽĂůĂƐŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐǇĂůŽƐĂũƵƐƚĞƐƋƵĞƐĞĚĞƐƉƌĞŶĚĞŶĚĞĞƐƚĞ͕Ǉ
ůĂƐĞŐƵŶĚĂŵĞĚŝĂŶƚĞůĂŐĞƐƟſŶƉŽƌƉƌŽĐĞƐŽƐ͘
 ^ĞƉƌĞƐĞŶƚĂůŽƐĐŽŵƉŽŶĞŶƚĞƐĚĞůDŽĚĞůŽĚĞ'ĞƐƟſŶƉŽƌWƌŽĐĞƐŽƐ͕
ĐŽŵŽŚĞƌƌĂŵŝĞŶƚĂƉĂƌĂůĂŐĞƐƟſŶƉŽƌƉƌŽĐĞƐŽƐǇůŽƐĐŽŵƉŽŶĞŶƚĞƐĚĞůŵŽĚĞůŽ
ĚĞĐŽŶƚƌŽůĚĞů^͕ďĂƐĂĚŽĞŶDĂƉĂƐƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐĐŽŵŽŚĞƌƌĂŵŝĞŶƚĂƉĂƌĂůĂ
ŐĞƐƟſŶĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂ͕ůŽƐŵŝƐŵŽƐƋƵĞĞƐƚĄŶĞƐƚƌƵĐƚƵƌĂĚŽƐǇĂůŝŶĞĂĚŽƐďĂũŽƵŶ
ŵŝƐŵŽƉĂƚƌſŶ͕ĐŽŶůĂĮŶĂůŝĚĂĚĚĞƉĂƐĂƌĚĞůĂƐŝƚƵĂĐŝſŶĂĐƚƵĂůĂůĂƐŝƚƵĂĐŝſŶ
ĚĞƐĞĂĚĂĚĞůĂĞŵƉƌĞƐĂ͕ƋƵĞĨŽƌƚĂůĞǌĐĂůĂĐƵůƚƵƌĂŽƌŐĂŶŝǌĂĐŝŽŶĂůǇƋƵĞĂǇƵĚĞ
ĂůĐƵŵƉůŝŵŝĞŶƚŽĚĞůĂŵŝƐŝſŶŝŶƐƟƚƵĐŝŽŶĂů͘
'ĞƐƟſŶĞŵƉƌĞƐĂƌŝĂů
 ^ĞĚĞĮŶĞŐĞƐƟſŶƐĞŐƷŶ;͞ŝĐĐŝŽŶĂƌŝŽĚĞůĂ>ĞŶŐƵĂƐƉĂŹŽůĂZĞĂůĐĂ-
ĚĞŵŝĂƐƉĂŹŽůĂ͕͟ Ŷ͘Ě͘ͿŚĂĐĞƌĚŝůŝŐĞŶĐŝĂƐĐŽŶĚƵĐĞŶƚĞƐĂůůŽŐƌŽĚĞƵŶŶĞŐŽĐŝŽŽ
ĚĞƵŶĚĞƐĞŽĐƵĂůƋƵŝĞƌĂ͘ƐƚŽŝŵƉůŝĐĂƉůĂŶĞĂŵŝĞŶƚŽŵĄƐĐŽŶƚƌŽů͖ƉĂƌĂĚĞĮŶŝƌ
ĞůƉůĂŶƉƌŝŵĞƌĂŵĞŶƚĞƐĞĚĞĮŶĞŵĞĐĂŶŝƐŵŽƐĚĞŽŶƚƌŽů͕ĞƐƚŽƉƌŽƉŝĐŝĂƚĞŶĞƌ
ƉůĂŶĞƐĐŽŶĐƌĞƚŽƐ͘ůŽŶƚƌŽůĞƐƵŶĐŽŵƉŽŶĞŶƚĞŵĄƐ͞ŝŶĄŵŝĐŽ͕͟ ƉƵĞƐŝŶĐůƵǇĞ
ůĂƐĂĐĐŝŽŶĞƐĐŽƌƌĞĐƟǀĂƐǇůĂƐĂĐĐŝŽŶĞƐƉƌĞǀĞŶƟǀĂƐƋƵĞƉĞƌŵŝƚĞŶĐƵŵƉůŝƌĞůƉůĂŶ
;Dн^͕ϮϬϭϰĂͿ͕ĂůƉĂƌĞĐĞƌĂĐĐŝŽŶĞƐƐŝŵŝůĂƌĞƐ͕ƉĞƌŽĐŽŶĚŝĨĞƌĞŶĐŝĂƐŶŽƚĂďůĞƐ͖ŵ-
ďŽƐƟƉŽƐƐŽŶĐŽŶƐŝĚĞƌĂĚĂƐĞŶůĂŶŽƌŵĂ/^KϵϬϬϭ͗ϮϬϬϱǇĞŶĐĂŵŝŶĂĚĂƐŚĂĐŝĂůĂ
ŵĞũŽƌĂĐŽŶƟŶƵĂ͕ĞŶƚĂůƐĞŶƟĚŽ͕ůĂƐĂĐĐŝŽŶĞƐĐŽƌƌĞĐƟǀĂƐƐĞĚĞƐĂƌƌŽůůĂŶĂƉĂƌƟƌ
ĚĞƵŶƉƌŽďůĞŵĂƌĞĂů͕ƋƵĞŚĂǇĂŶŽĐƵƌƌŝĚŽǇŚĂƐŝĚŽĚĞƚĞĐƚĂĚŽĞŶůĂŝŶƐƟƚƵĐŝſŶ
ǇůĂƐĂĐĐŝŽŶĞƐƉƌĞǀĞŶƟǀĂƐƐĞďĂƐĂŶĞŶƉƌŽďůĞŵĂƐĮĐƟĐŝŽƐƋƵĞƐĞƉƵĞĚĞŶĚĂƌ
ĞŶ ůĂ ŝŶƐƟƚƵĐŝſŶ͘ƐƚŽƌĞƐƵůƚĂĂĚĞĐƵĂĚŽ ĨƌĞŶƚĞĂƉƌŽďůĞŵĂƐƉŽƚĞŶĐŝĂůĞƐ͘Ŷ
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ŵƵĐŚŽƐĐĂƐŽƐ͕ĚĞƌŝǀĂŶĚĞƐƵŐĞƌĞŶĐŝĂƐĚĞŵĞũŽƌĂƉůĂŶƚĞĂĚĂƐƉŽƌĞůƉĞƌƐŽŶĂů
de la organización.  
Creación de la organización basada en la estrategia
 >ĂĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂǀŝĞŶĞĂŚĂĐĞƌĞůƉĂƚƌſŶĚĞĐŽŵƉŽƌƚĂŵŝĞŶƚŽĚŝƐƟŶƟǀŽ
ĚĞůĂŝŶƐƟƚƵĐŝſŶ͕ĞŶƌĞůĂĐŝſŶĂĐſŵŽĞƐƉĞƌĐŝďŝĚĂƉŽƌĞůƐĞĐƚŽƌĚŽŶĚĞĂĐƚƷĂ͘
^ĞŐƷŶ;sĄƐƋƵĞǌ͕ϮϬϬϮͿůĂǀĞƌĚĂĚĞƌĂĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂĞƐĞůĂĐƚŽĚĞĂůŝŶĞĂƌŽƉĞƌĂĐŝŽŶĞƐ
ǇŵĞũŽƌĂŵŝĞŶƚŽƐĐŽŶŵĞƚĂƐĚĞůŶĞŐŽĐŝŽ͕ǇŚĂǇƐŽůŽƵŶĂŵĂŶĞƌĂĚĞŚĂĐĞƌůŽĞǆŝ-
ƚŽƐĂŵĞŶƚĞ͕ĞŶĨŽĐĄŶĚŽƐĞĞŶƚƌĞƐĐůĂǀĞƐƉĂƌĂƚƌĂĚƵĐŝƌůĂĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂĂůĂĂĐĐŝſŶ͗
ƉƌŽĐĞƐŽƐ͕ĐŽŶƚƌŽůǇƌĞƐƉŽŶƐĂďŝůŝĚĂĚ͘ůƉůĂŶĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽĚĞƐĐƌŝďĞůĂĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂ
ĞŶĞůŵŽĚĞůŽĚĞĐŽŶƚƌŽůĚĞ^͘ĂƐĂĚŽĞŶ͗DĂƉĂƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽ͕WĞƌƐƉĞĐƟǀĂƐ͕
KďũĞƟǀŽƐ͕/ŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐĞ/ŶŝĐŝĂƟǀĂƐ͘
Planeamiento aplicando BSC
 ůƵƐŽƐŝƐƚĞŵĄƟĐŽĚĞů^ƉĞƌŵŝƚĞĐŽŚĞƐŝŽŶĂƌŵĞũŽƌĞůĞƋƵŝƉŽĚĞĚŝ-
ƌĞĐĐŝſŶǇĞůĐŽŶũƵŶƚŽĚĞůĂŽƌŐĂŶŝǌĂĐŝſŶ͕ĞŝŵƉƌĞŐŶĂƌůĂŐĞƐƟſŶĐŽƟĚŝĂŶĂĐŽŶůŽƐ
ŽďũĞƟǀŽƐŵĄƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐ;sŝůůĂůďşĞƚĂů͕͘ϮϬϬϳͿ͘ĚĞŵĄƐ͕ĚŝƌŝŐĞĂůĂŽƌŐĂŶŝǌĂĐŝſŶ
al logro de la visión. 
 ƵĂŶƚŽŵĄƐƐŝŵƉůĞƐĞĂĞůĚŽĐƵŵĞŶƚŽ͕ĞƐŵĄƐĨĄĐŝůĚĞĐŽŵƵŶŝĐĂƌ͕ ĚĞ
ĞŶƚĞŶĚĞƌ͕ ĚĞŝŵƉůĂŶƚĂƌǇĚĞĐŽŶƚƌŽůĂƌ͖ǇĐƵĂŶƚŽŵĄƐƟĞŵƉŽǇĐŽŶĐĞŶƚƌĂĐŝſŶƐĞ
ĚĞĚŝƋƵĞ͕ŚĂďƌĄŵĂǇŽƌĚĞƉƵƌĂĐŝſŶĚĞŝĚĞĂƐǇŵĂǇŽƌĐŽŶĐŽƌĚĂŶĐŝĂĚĞĞŶĨŽƋƵĞƐ͘
ŶĐŽŶƐĞĐƵĞŶĐŝĂ͕Ğů^ĐŽŶƐŝĚĞƌĂĚŽƐŚĞƌƌĂŵŝĞŶƚĂƐĚĞŐĞƐƟſŶĞŶƵŶĂ͕ĞŶƉƌŝŵĞƌ
ůƵŐĂƌ͕ ƵŶůĞŶŐƵĂũĞƉĂƌĂĞůŵŽĚĞůĂŵŝĞŶƚŽǇƉĂƌĂůĂĐŽŵƵŶŝĐĂĐŝſŶĚĞůĂĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂ
Ǉ͕ ĞŶƐĞŐƵŶĚŽůƵŐĂƌ͕ ƵŶŵĞĐĂŶŝƐŵŽƉĂƌĂĞůĐŽŶƚƌŽůĚĞůĂǀĂŶĐĞĚĞůĂĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂ͘
 hŶĂŚĞƌƌĂŵŝĞŶƚĂĞŶŽƌŵĞŵĞŶƚĞƷƟů͕ƉĂƌĂǀŝƐƵĂůŝǌĂƌĞůĚĞƐƉůŝĞŐƵĞĚĞůĂ
ĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂ͕ĞƐůĂƋƵĞƐĞĐŽŶŽĐĞĐŽŵŽŵĂƉĂĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƋƵĞƉĞƌŵŝƚĞƌĞƉƌĞƐĞŶƚĂƌ
ŐƌĄĮĐĂŵĞŶƚĞĞƐĞĚĞƐƉůŝĞŐƵĞĂƚƌĂǀĠƐĚĞƵŶĂĐĂĚĞŶĂĚĞƌĞůĂĐŝŽŶĞƐĐĂƵƐĂͲĞĨĞĐƚŽ͕
conectando los resultados perseguidos con los inductores que los harán posibles 
;DĂƌơŶĞǌ͕ϮϬϭϯͿĂŐƌƵƉĂĚŽďĄƐŝĐĂŵĞŶƚĞĞŶϰƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂƐďĄƐŝĐĂƐǇƐĞĐƵĞŶĐŝĂůĞƐ
ĚĞŝŶŇƵĞŶĐŝĂ͕ƉĂƌĂŽƌŐĂŶŝǌĂĐŝŽŶĞƐĐŽŶĮŶĞƐĚĞůƵĐƌŽ;sĞƌFigura 1).
Figura 1.WĞƌƐƉĞĐƟǀĂƐĚĞůŵĂƉĂĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽ
Personas Interna
Inductores Efectos
Clientes Resultados
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 >ĂƐŵĞũŽƌĂƐĞŶůĂƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂƉĞƌƐŽŶĂůĨĂĐŝůŝƚĂŶŵĞũŽƌĂƐĞŶůĂƉĞƌƐ-
ƉĞĐƟǀĂŝŶƚĞƌŶĂ͘>ĂƐŵĞũŽƌĂƐĞŶůĂƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂŝŶƚĞƌŶĂŐĞŶĞƌĂŶŝŵƉĂĐƚŽƐĂƉƌĞ-
ĐŝĂďůĞƐƉŽƌůŽƐĐůŝĞŶƚĞƐ͕ĞŶůĂƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂĐůŝĞŶƚĞƐ͘>ĂŵĞũŽƌƉŽƐŝĐŝſŶĂŶƚĞůŽƐ
ĐůŝĞŶƚĞƐƐĞƌĞŇĞũĂĞŶůŽƐƌĞƐƵůƚĂĚŽƐĮŶĂůĞƐ͕ĞŶůĂƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂƌĞƐƵůƚĂĚŽƐƉĂƌĂ
ŽƌŐĂŶŝǌĂĐŝŽŶĞƐ ĐŽŶĮŶĞƐĚĞ ůƵĐƌŽ ƐĞ ůĞ ƐƵĞůĞ ůůĂŵĂƌƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂĮŶĂŶĐŝĞƌĂ͘
>ŽƐŽďũĞƟǀŽƐĚĞĐĂĚĂƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂƵƐƵĂůŵĞŶƚĞŝŶŇƵǇĞŶĞŶůŽƐŽďũĞƟǀŽƐĚĞůŽƐ
ƐŝŐƵŝĞŶƚĞƐ;Dн^͕ϮϬϭϰĂͿ͘>ŽƐŽďũĞƟǀŽƐĚĞĐĂĚĂƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂƐŽŶĐŽŶƐŝĚĞƌĂĚŽƐ
ŽďũĞƟǀŽƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐ͕ůŽƐŵŝƐŵŽƐƋƵĞƌĞĐŽƌƌĞŶĚĞŵŽĚŽĞǆƉůşĐŝƚŽůŽƋƵĞůĂ
ĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂƉƌĞƚĞŶĚĞĂůĐĂŶǌĂƌĞŶƵŶƟĞŵƉŽĚĞƚĞƌŵŝŶĂĚŽ͕ĐĂĚĂŽďũĞƟǀŽĞƐƚƌĂ-
ƚĠŐŝĐŽƐŝĞŵƉƌĞƟĞŶĞŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐǇĞǀĞŶƚƵĂůŵĞŶƚĞƐĞĂƉŽǇĂŶĞŶŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐ;ǀĞƌ
Figura 2). 
Figura 2. La triada esencial del BSC
&ƵĞŶƚĞ͗Dн^͕ϮϬϭϰ
 ƐŝŵŝƐŵŽ͕ůĂƐŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐĂƉŽǇĂŶĂůůŽŐƌŽĚĞůŽƐŽďũĞƟǀŽƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐ͕
ůŽƐŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐŵŝĚĞŶĞůŶŝǀĞůĚĞůůŽŐƌŽŽĂǀĂŶĐĞĚĞůŽƐŽďũĞƟǀŽƐǇůŽƐŽďũĞƟǀŽƐ
ƐĞĂƉŽǇĂŶĞŶƚƌĞƐş͕ŶŽŚĂǇƌĞůĂĐŝſŶĞŶƚƌĞŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐĞŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐ;ǀĞƌ&ŝŐƵƌĂϯͿ͘
 
Figura 3. La triada esencial del BSC
&ƵĞŶƚĞ͗Dн^͕ϮϬϭϰ
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hƟůŝĚĂĚĚĞůŽƐŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐ
 ZĞĚƵĐĞŶůĂĐŽŵƉůĞũŝĚĂĚ͕ĚĞĮŶĞŶĞůĠǆŝƚŽĐŽŶƉƌĞĐŝƐŝſŶ͕ƐĞĂƉŽǇĂŶĞŶ
ŵĞƚĂƐ͘ŶĐŽŶƐĞĐƵĞŶĐŝĂ͕ŚĂĐĞŶŵĄƐĨĄĐŝůůĂƚŽŵĂĚĞĐŽŶĐŝĞŶĐŝĂǇĞůĐŽŶƚƌŽůĚĞ
ĂǀĂŶĐĞĞŶůŽƐƌĞƐƵůƚĂĚŽƐ͘ŶƚĂůƐĞŶƟĚŽ͕ůĂƐŵĞƚĂƐƌĞƉƌĞƐĞŶƚĂŶĂƋƵĞůůŽƐǀĂůŽƌĞƐ
que deben alcanzar los indicadores en un período determinado. 
 ^ĞŐƷŶ;Dн^͕ϮϬϭϰďͿ͕ƉĂƌĂĞůĞŐŝƌƵŶŝŶĚŝĐĂĚŽƌƐĞĐŽŶƐŝĚĞƌĂŶĚŽƐĐƌŝƚĞ-
ƌŝŽƐ͗ůŝŶĞĂŵŝĞŶƚŽǇǀŝĂďŝůŝĚĂĚ͘ůŝŶĞĂŵŝĞŶƚŽ͕ĞŶƌĞůĂĐŝſŶĂĐŝĞƌƚĂŝŶƚĞŶĐŝſŶ͕ƐĞ
ƌĞĮĞƌĞĂůŐƌĂĚŽĚĞĐŽƌƌĞůĂĐŝſŶŽǀŝŶĐƵůĂĐŝſŶĐŽŶĚŝĐŚĂ/ŶƚĞŶĐŝſŶ͘hŶ/ŶĚŝĐĂĚŽƌ͕ 
ĂůŝŶĞĂĚŽĐŽŶƵŶĂŝŶƚĞŶĐŝſŶ͕ƉƌĞƐĞŶƚĂƌĄƐƵƐǀĂůŽƌĞƐŵĄƐĂůƚŽƐŽŵĄƐďĂũŽƐ͕ĐƵĂŶ-
do la intención presente su mejor o peor cumplimiento (según corresponda) 
ǇsŝĂďŝůŝĚĂĚ͕ĂůŐƌĂĚŽĚĞĨĂĐƟďŝůŝĚĂĚŽĚĞůĂĐĂƉĂĐŝĚĂĚƉĂƌĂŽďƚĞŶĞƌǀĂůŽƌĞƐ
ĐŽŶĮĂďůĞƐĚĞů/ŶĚŝĐĂĚŽƌ;ĚĂƚĂͿĚĞŵĂŶĞƌĂƉĞƌŝſĚŝĐĂ;ǀĞƌFigura 4).
Figura 4. Análisis de alineamiento vs viabilidad
&ƵĞŶƚĞ͗Dн^͕ϮϬϭϰ
 >ĂĮŶĂůŝĚĂĚĚĞĞƐƚĞĂŶĄůŝƐŝƐĞƐŝĚĞŶƟĮĐĂƌ͕ ĞŶƚƌĞϮŽŵĄƐĐĂŶĚŝĚĂƚŽƐ͕
Ăů͞ŵĞũŽƌ͟/ŶĚŝĐĂĚŽƌ͘ ƐĚĞĐŝƌĞůƋƵĞƉƵĞĚĞƐĞƌŵĄƐƷƟůƉĂƌĂŵĞĚŝƌĞůŶŝǀĞůĚĞ
cumplimiento de una intención o necesidad.
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 hŶƉůĂŶĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽĂƉůŝĐĂŶĚŽ^ĐŽŶƟĞŶĞ͗DĂƉĂƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽ͕DĂƚƌŝǌ
ƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂ͕&ŝĐŚĂƐĚĞ/ŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐǇ&ŝĐŚĂƐĚĞ/ŶŝĐŝĂƟǀĂƐ͖ǇƐĞĐŽŵƉůĞŵĞŶƚĂ
ĂŶƚĞĐĞĚŝĞŶĚŽĞƐƚŽƐĚŽĐƵŵĞŶƚŽƐĐŽŶ͗ǀŝƐŝſŶ͕ŵŝƐŝſŶǇǀĂůŽƌĞƐ͖ǇĐŽŵŽĂŶĞǆŽƐ
ƐĞƐƵŐŝĞƌĞĞůĂŶĄůŝƐŝƐ&ͺKǇŶĄůŝƐŝƐĚĞƐĐĞŶĂƌŝŽƐ;Dн^͕ϮϬϭϰĂͿ
DŽĚĞůŽĚĞŐĞƐƟſŶƉŽƌƉƌŽĐĞƐŽƐ
 El término proceso lleva implícita la orientación del esfuerzo de todos 
ĂůĐůŝĞŶƚĞǇĞůƚĠƌŵŝŶŽŐĞƐƟſŶĚĂƉŽƌƐƵƉƵĞƐƚĂůĂďƷƐƋƵĞĚĂĚĞŽďũĞƟǀŽƐĚĞŵĞ-
ũŽƌĂ;WĠƌĞǌ͕ϮϬϬϵͿ͕ĞŶƚĂůƐĞŶƟĚŽ͕ůĂŐĞƐƟſŶƉŽƌƉƌŽĐĞƐŽƐĐŽŶƐŝƐƚĞĞŶŐĞƐƟŽŶĂƌ
ŝŶƚĞŐƌĂůŵĞŶƚĞĐĂĚĂƵŶĂĚĞůĂƐƚƌĂŶƐĂĐĐŝŽŶĞƐŽƉƌŽĐĞƐŽƐƋƵĞůĂĞŵƉƌĞƐĂƌĞĂůŝǌĂ͕
ĞŶǀĞǌĚĞƚĂƌĞĂƐŽĂĐƟǀŝĚĂĚĞƐǇĐŽŶĚƵĐĞĂůĂĞƐƚĂŶĚĂƌŝǌĂĐŝſŶĚĞůŽƐƉƌŽĐĞƐŽƐĚĞ
ŶĞŐŽĐŝŽ͘^ĞŐƷŶ;dĂďĂƌĞƐΘ>ŽĐŚŵƵůůĞƌ͕ ϮϬϭϯͿůŽƐĐŽŶĐĞƉƚŽƐƉƌĞĚĞĐĞƐŽƌĞƐĐŽŵŽ
ůĂĂĚŵŝŶŝƐƚƌĂĐŝſŶĐŝĞŶơĮĐĂƉƌŽƉƵĞƐƚĂƉŽƌdĂǇůŽƌ͕ ůĂƌĞŝŶŐĞŶŝĞƌşĂǇůĂƐĚŝĨĞƌĞŶƚĞƐ
ŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐƉĂƌĂŵĞũŽƌĂƌůĂĐĂůŝĚĂĚĐŽŵŽůĂ/^KͲϵϬϬϬ͕EdͲ/^KϵϬϬϬϬƐĞŚĂŶĞŶ-
focado en los procesos para producir un producto o un servicio. Los procesos 
ƐŽŶƵŶƟƉŽĚĞĂĐƟǀŽ͕ƉŽƌĞůůŽĚĞďĞŶƐĞƌ͞ŝŶǀĞŶƚĂƌŝĂĚŽƐ͟ǇĚŽĐƵŵĞŶƚĂĚŽƐ͘ů
ŝŶǀĞŶƚĂƌŝĂƌůŽƐƉƌŽĐĞƐŽƐǇĚŽĐƵŵĞŶƚĂƌůŽƐŽƌŐĂŶŝǌĄŶĚŽůŽƐĚĞƵŶĂŵĂŶĞƌĂĐůĂƌĂ͕
ĞƐƵŶĂĨŽƌŵĂĚĞŐĞƐƟſŶĚĞůĐŽŶŽĐŝŵŝĞŶƚŽ;Dн^͕ϮϬϭϰĐͿ͘
 WĂƌƟĞŶĚŽĚĞůĂƉƌĞŵŝƐĂĚĞƋƵĞƵŶĂŝŶƐƟƚƵĐŝſŶĞƐƚĂŶĞĮĐŝĞŶƚĞǇĞĮĐĂǌ
como son sus procesos,ƌĞƐƵůƚĂƷƟůǀĞƌĂƵŶĂĞŵƉƌĞƐĂĐŽŵŽƵŶƐŝƐƚĞŵĂĚĞƉƌŽ-
ĐĞƐŽƐ͕ǇĂƋƵĞƉĞƌŵŝƟƌĄůĂŵĞĚŝĐŝſŶĞŶďĂƐĞĂŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐ͕ĨĂĐŝůŝƚĂŶĚŽĞůĚŝĂŐŶſƐ-
ƟĐŽ͕ůĂŵĞũŽƌĂǇůĂƉƌĞǀĞŶĐŝſŶ͘ůƐŝƐƚĞŵĂĚĞƉƌŽĐĞƐŽƐƐĞĚĞĮŶĞĞŶƵŶŵĂƉĂĚĞ
interacción y secuencia de procesos (MISP). Un MISP es la representación global 
de los procesos de una organización que muestra la secuencia e interacción de 
ƚŽĚŽƐĞůůŽƐ;WĂƌĚŽ͕ϮϬϭϮͿ͖ƉŽƌƚĂŶƚŽ͕ŚĂĐĞǀŝƐŝďůĞůĂĞƐƚƌƵĐƚƵƌĂĚĞƉƌŽĐĞƐŽƐĚĞƚŽĚĂ
ůĂĞŵƉƌĞƐĂ͕ĞůĞƐƋƵĞůĞƚŽŵĞƚŽĚŽůſŐŝĐŽƋƵĞƉĞƌŵŝƚĞĞůĨƵŶĐŝŽŶĂŵŝĞŶƚŽŝŶƚĞƌŶŽ
y la generación de productos y servicios.
 WĂƌĂĐŽŶĮŐƵƌĂƌƵŶD/^WƐĞĚĞďĞĚĞƚĞƌŵŝŶĂƌƵŶĂƟƉŽůŽŐşĂĚĞƉƌŽĐĞƐŽƐ
;ƉŽƌĞũĞŵƉůŽ͕ƉƌŽĐĞƐŽƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐ͕ƉƌŽĐĞƐŽƐŽƉĞƌĂƟǀŽƐŽŵŝƐŝŽŶĂůĞƐǇƉƌŽĐĞƐŽƐ
de apoyo o soporte) (Ver Figura 5). 
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Figura 5. Mapa de interacción y secuencia de procesos 
&ƵĞŶƚĞ͗Dн^͕ϮϬϭϰ
 ƚƌĂǀĠƐĚĞůD/^WƐĞƉƵĞĚĞŶĂƌƟĐƵůĂƌƚŽĚĂƵŶĂƐĞƌŝĞĚĞŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐƋƵĞ
ƉƵĞĚĞŶĐŽŶƚƌŝďƵŝƌĂŵĞũŽƌĂƌůĂŐĞƐƟſŶĚĞƵŶĂĞŵƉƌĞƐĂ͘
 ^ĞŐƷŶ;WĂƌĚŽ͕ϮϬϭϮͿĞŶƵŶŵĂƉĂĚĞƉƌŽĐĞƐŽŽD/^WƐĞƉƵĞĚĞĞŶĐŽŶ-
trar las siguientes ventajas para la empresa:
ͻ &ĂĐŝůŝƚĂůĂƐĞůĞĐĐŝſŶĚĞƉƌŽĐĞƐŽƐƉƌŝŽƌŝƚĂƌŝŽƐ͕ůŝŐĂĚŽƐĂůĂĚĞĮŶŝĐŝſŶĚĞůĂ
ĞƐƚƌĂƚĞŐŝĂ͕ůĂŝŶŶŽǀĂĐŝſŶǇůĂŵĞũŽƌĂĚĞƉƌŽĐĞƐŽƐ͘
ͻ ƐŽĐŝĄŶĚŽůĞŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐĚĞŐĞƐƟſŶ͕ƉĞƌŵŝƚĞŽďƐĞƌǀĂƌƌĞŶĚŝŵŝĞŶƚŽƐ͕ƚĂƐĂƐ
ĚĞĞĮĐŝĞŶĐŝĂĞŶůĂƵƟůŝǌĂĐŝſŶĚĞƌĞĐƵƌƐŽƐ͘
ͻ WĞƌŵŝƚĞƌĞĂůŝǌĂƌĞƐƚƵĚŝŽƐŐůŽďĂůĞƐƌĞůĂĐŝŽŶĂĚŽƐĐŽŶĞůƌŝĞƐŐŽŽƉĞƌĂĐŝŽŶĂů͘
ͻ ŽŶƚƌŝďƵǇĞĚĞĮŶŝƟǀĂŵĞŶƚĞĂůĂŝŶƚĞŐƌĂĐŝſŶĚĞƐŝƐƚĞŵĂƐĚĞŐĞƐƟſŶ͕ĂůƵŶŝƌ
los procesos relacionados con las disciplinas de integración (ejemplo: los 
ƐŝƐƚĞŵĂƐĚĞŐĞƐƟſŶƉƌŽƉƵĞƐƚŽƐƉŽƌĞůŵŽĚĞůŽĚĞůKEhͿ͘
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ͻ WƵĞĚĞƵƟůŝǌĂƌƐĞƉĂƌĂƉĞƌĮůĂƌĞůĐŽŶĐĞƉƚŽĚĞůĂŵŝƐŝſŶĚĞĞŵƉƌĞƐĂ͕ƉĂƌĂ
estructurar el conocimiento disponible y para la formación del personal.
 ŶĞƐƚĞƟƉŽĚĞŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐĞůD/^WĐŽŶƚƌŝďƵǇĞĂŐƵŝĂƌůĂƐĂĐĐŝŽŶĞƐ͕ĂǇƵĚĂ
ĂŶŽƉĞƌĚĞƌůĂƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂǇĂĚĂƌůĞƵŶƐĞŶƟĚŽŐůŽďĂůĂůĂƐŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐ͕ĂƐŝƚƵĂƌ
adecuadamente cada elemento y a sacar conclusiones generales.
 ŽŶƐŝĚĞƌĂĐŝŽŶĞƐĂƚŽŵĂƌĂůŵŽŵĞŶƚŽĚĞĚŝƐĞŹĂƌƵŶƐŝƐƚĞŵĂĚĞŐĞƐƟſŶ
ƉŽƌƉƌŽĐĞƐŽƐ;&ĞƌŶĄŶĚĞǌ͕ϮϬϬϯͿŵĞŶĐŝŽŶĂ͗
ͻ ŽŵŽĐĂƐŝƚŽĚŽĞŶůĂĞŵƉƌĞƐĂ͕ƐŝŶĞůĐŽŶǀĞŶĐŝŵŝĞŶƚŽĚĞůĂĚŝƌĞĐĐŝſŶǇƐƵ
ĚĞƐĞŽĚĞůůĞǀĂƌůŽĂĚĞůĂŶƚĞ͕ƉŽĐŽƐĞƉƵĞĚĞŚĂĐĞƌ͘ EŽďĂƐƚĂĐŽŶďƵĞŶĂƐƉĂůĂ-
ďƌĂƐŽƵŶƐş͕ƋƵŝĞƌŽ͖ĞƐŶĞĐĞƐĂƌŝŽƋƵĞůĂĂůƚĂĚŝƌĞĐĐŝſŶƚĞŶŐĂĐůĂƌĂĐŽŶĐŝĞŶĐŝĂ
de lo que quiere y lo que le va a costar conseguirlo. El primer paso es estar 
ĐŽŶǀĞŶĐŝĚŽƐĚĞƋƵĞůĂĂůƚĂĚŝƌĞĐĐŝſŶĞƐĐŽŶƐĐŝĞŶƚĞĚĞůŽƋƵĞƐŝŐŶŝĮĐĂƵŶĂ
'ĞƐƟſŶĚĞůĂĂůŝĚĂĚǇƋƵĞ͕ŶĞĐĞƐĂƌŝĂŵĞŶƚĞ͕ǀĂĂŝŶĐƵƌƌŝƌĞŶĐŽƐƚŽƐ͕ƉƌŽ-
ďĂďůĞŵĞŶƚĞƐŝŐŶŝĮĐĂƟǀŽƐ͕ǇƋƵĞĞůĐĂŵďŝŽĚĞŶƚƌŽĚĞůĂĞŵƉƌĞƐĂƉƵĞĚĞƐĞƌ
ŝŵƉŽƌƚĂŶƚĞ͘^ŝŶĞůůŽ͕ŵĄƐǀĂůĞŶŽƐĞŐƵŝƌĂĚĞůĂŶƚĞ͘
ͻ ^ŝůĂĚŝƌĞĐĐŝſŶƉƌĞƚĞŶĚĞůĂĂůŝĚĂĚdŽƚĂů͕ĚĞďĞƐĂďĞƌƋƵĞƟĞŶĞƵŶĐŽƐƚŽ͘^ŝ
ĞůĐĂŵŝŶŽĞƐĐŽŐŝĚŽĞƐůĂ'ĞƐƟſŶƉŽƌWƌŽĐĞƐŽƐĞƐƚĞĐŽƐƚŽĚĞŝŵƉůĂŶƚĂĐŝſŶ
ƉƵĞĚĞƐĞƌƐŝŐŶŝĮĐĂƟǀŽƉĞƌŽ͕ƐŝŶĚƵĚĂ͕ƐĞƌĞĐƵƉĞƌĂĞŶƉŽĐŽƐĂŹŽƐŶŽƐŽůŽƉŽƌ
ĞůĂƐĞŐƵƌĂŵŝĞŶƚŽĚĞůĂĐĂůŝĚĂĚ͕ƐŝŶŽƉŽƌƋƵĞůĂŐĞƐƟſŶƉŽƌƉƌŽĐĞƐŽƐƐƵĞůĞ
ƌĞĚƵĐŝƌůŽƐĐŽƐƚŽƐŽƉĞƌĂƟǀŽƐ͘
ͻ ŶĞůĚŝƐĞŹŽĚĞůĂŐĞƐƟſŶƉŽƌƉƌŽĐĞƐŽƐ͕ĚĞƵŶĂĨŽƌŵĂƵŽƚƌĂ͕ĚĞďĞƉĂƌƟĐŝƉĂƌ
ƚŽĚŽĞůƉĞƌƐŽŶĂůĚĞůĂĞŵƉƌĞƐĂ͕ĂƵŶƋƵĞƐŽůŽƐĞĂ͕ĞŶĂůŐƵŶŽƐĐĂƐŽƐ͕ĂƉŽƌƚĂŶĚŽ
ŝŶĨŽƌŵĂĐŝſŶ͘WŽƌŽƚƌĂƉĂƌƚĞ͕ĂƵŶƋƵĞƉĂƌƟĐŝƉĞŶĐŽŶƐƵůƚŽƌĞƐĞǆƚĞƌŶŽƐĞŶĞůĚŝƐĞ-
ŹŽ͕ƐĞƌĄŝŵƉƌĞƐĐŝŶĚŝďůĞƋƵĞĞůƉĞƌƐŽŶĂůĚĞĐŝĞƌƚŽŶŝǀĞůǇ͕ ƐŽďƌĞƚŽĚŽ͕ĐŽŶďƵĞŶ
ĐŽŶŽĐŝŵŝĞŶƚŽĚĞůĂĞŵƉƌĞƐĂ͕ƉĂƌƟĐŝƉĞŶĂƟĞŵƉŽĐŽŵƉůĞƚŽĞŶĞƐƚĞĚŝƐĞŹŽ͘
 
WƌŽǇĞĐƚŽƐĚĞŵĞũŽƌĂĐŽŶƟŶƵĂ
 ^ĞŐƷŶůĂ/^KϵϬϬϬ͗ϮϬϬϱ͕ŵĞũŽƌĂĐŽŶƟŶƵĂĞƐƵŶĂ͞ ĂĐƟǀŝĚĂĚƌĞĐƵƌƌĞŶƚĞ
ƉĂƌĂĂƵŵĞŶƚĂƌůĂĐĂƉĂĐŝĚĂĚƉĂƌĂĐƵŵƉůŝƌůŽƐƌĞƋƵŝƐŝƚŽƐ͕͟ ƐŝĞŶĚŽůŽƐƌĞƋƵŝƐŝƚŽƐ
ůĂ͞ŶĞĐĞƐŝĚĂĚŽĞǆƉĞĐƚĂƟǀĂĞƐƚĂďůĞĐŝĚĂ͕ŐĞŶĞƌĂůŵĞŶƚĞŝŵƉůşĐŝƚĂƵŽďůŝŐĂƚŽƌŝĂ͟
;'ĂƌĐşĂ͕YƵŝƐƉĞ͕ΘZĄĞǌ͕ϮϬϬϯͿ͕ĐŽŶĮŶĞƐĚĞĐƵŵƉůŝƌůŽƐƌĞƋƵŝƐŝƚŽƐƐĞĨŽƌŵƵůĂŶ
ƉƌŽǇĞĐƚŽƐĚĞŵĞũŽƌĂĐŽŶƟŶƵĂĐŽŵŽƌĞƐƵůƚĂĚŽƐĚĞƌĞĂůŝǌĂƌĂƵƚŽĞǀĂůƵĂĐŝŽŶĞƐ
periódicas.
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 ^ĞŐƷŶ;'ĂƌĐşĂĞƚĂů͘ϮϬϬϯͿůŽƐƉĂƐŽƐĂƐĞŐƵŝƌƉĂƌĂůĂĨŽƌŵƵůĂĐŝſŶĚĞƵŶ
ƉƌŽǇĞĐƚŽĚĞDĞũŽƌĂŽŶƟŶƵĂƐŽŶ͗ĂŶĄůŝƐŝƐǇĞǀĂůƵĂĐŝſŶĚĞůĂƐŝƚƵĂĐŝſŶĞǆŝƐƚĞŶ-
ƚĞ͕ŽďũĞƟǀŽƐƉĂƌĂůĂŵĞũŽƌĂ͕ŝŵƉůĞŵĞŶƚĂĐŝſŶĚĞƉŽƐŝďůĞƐŽůƵĐŝſŶ͖ŵĞĚŝĐŝſŶ͕
ǀĞƌŝĮĐĂĐŝſŶ͕ĂŶĄůŝƐŝƐǇĞǀĂůƵĂĐŝſŶĚĞůŽƐƌĞƐƵůƚĂĚŽƐĚĞůĂŝŵƉůĞŵĞŶƚĂĐŝſŶ͖&Žƌ-
malización de los cambios.
Integración del modelo
 Se presenta la similitud que hay entre los elementos usados para el 
^ǇůŽƐƵƐĂĚŽƐƉĂƌĂĞůDŽĚĞůŽĚĞ'ĞƐƟſŶƉŽƌWƌŽĐĞƐŽƐ͘ŵďŽƐŵŽĚĞůŽƐƚĂŶ
ŝŵƉŽƌƚĂŶƚĞƐĞŶůĂŐĞƐƟſŶĚĞƵŶĂĞŵƉƌĞƐĂƉĂƌĂĂƵŵĞŶƚĂƌůĂĞĮĐŝĞŶĐŝĂǇĞĮĐĂĐŝĂ
operacional.
 
Tabla 1 
Similitud de estructura
 >Ă'ĞƐƟſŶƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂǇůĂ'ĞƐƟſŶƉŽƌWƌŽĐĞƐŽƐĂǇƵĚĂŶĂĐŽŶƚƌŽůĂƌůĂƐ
ŝŶƚĞŶĐŝŽŶĞƐĚĞůŶĞŐŽĐŝŽ͕ĂŵďŽƐŵŽĚĞůŽƐƌĞůĂĐŝŽŶĂĚŽƐĞŶƵŶĂƐŽůĂĞƐƚƌƵĐƚƵƌĂ͘
ŶůŽƐŵĂƉĂƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐƐĞƉůĂƐŵĂŶůŽƐŽďũĞƟǀŽƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐŽƌŐĂŶŝǌĂĚŽƐ
ĞŶƉĞƌƐƉĞĐƟǀĂƐ͕ĂƐŝŵŝƐŵŽ͕ůŽƐŵĂƉĂƐĚĞ/ŶƚĞƌĂĐĐŝſŶǇ^ĞĐƵĞŶĐŝĂĚĞWƌŽĐĞƐŽƐ
ĐŽŶƟĞŶĞŶůŽƐŵĂĐƌŽƉƌŽĐĞƐŽƐƋƵĞĚĞĮŶĞŶůĂƐĂĐƟǀŝĚĂĚĞƐĚĞůĚşĂĂĚşĂĚĞůĂ
ŽƌŐĂŶŝǌĂĐŝſŶĞŶŐƌƵƉŽƐĚĞƉƌŽĐĞƐŽƐƐĞŐƷŶƐƵŶĂƚƵƌĂůĞǌĂ;ĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽ͕ŵŝƐŝŽ-
ŶĂůĞƐŽƉƌŝŶĐŝƉĂůĞƐǇĚĞĂƉŽǇŽͿ͘ŵďŽƐŵŽĚĞůŽƐŶĞĐĞƐŝƚĂŶĚĞ ŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐ͕
ůŽƐŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐƐŽŶŵŽƟǀĂĚŽƌĞƐǇŵĂŶƟĞŶĞŶĂůĂĞǆƉĞĐƚĂƟǀĂĂů
grupo humano de la organización y evalúan el cumplimiento o avance de los 
DŝƐŝſŶͬsĂůŽƌĞƐͬsŝƐŝſŶ
CONTROL DE LA GESTIÓN
'ĞƐƟſŶĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂ;^Ϳ 'ĞƐƟſŶƉŽƌƉƌŽĐĞƐŽƐ
Mapa estratégico Mapa de interacción y secuencia 
de procesos
WĞƌƐƉĞĐƟǀĂƐ Grupos de procesos
KďũĞƟǀŽƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐ Macroprocesos
Indicadores estratégicos Indicadores de procesos
/ŶŝĐŝĂƟǀĂƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂƐ WƌŽǇĞĐƚŽƐĚĞŵĞũŽƌĂĐŽŶƟŶƵĂ
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ŽďũĞƟǀŽƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽƐ͕ĚĞůŵŝƐŵŽŵŽĚŽ͕ůŽƐŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐĚĞƉƌŽĐĞƐŽƐĨĂĐŝůŝƚĂŶ
ĞůĚŝĂŐŶſƐƟĐŽ͕ ůĂŵĞũŽƌĂǇ ůĂƉƌĞǀĞŶĐŝſŶ͖ďĄƐŝĐĂŵĞŶƚĞƐĞ ŝĚĞŶƟĮĐĂŶĞŶ ůŽƐ
recursos (entradas) y resultados (salidas) del proceso. Los resultados (salidas) 
usualmente representan la razón de ser del proceso. Los proyectos de mejora 
ĐŽŶƟŶƵĂƐĞŝŶŝĐŝĂŶƵƐƵĂůŵĞŶƚĞĚĞďŝĚŽĂƋƵĞĐŝĞƌƚŽƐŝŶĚŝĐĂĚŽƌĞƐĚĞůĂƐƐĂůŝĚĂƐ
ĞƐƚĄŶĞŶƌŽũŽ͕ŐĞŶĞƌĂŶĚŽƉƌŽǇĞĐƚŽƐĚĞŵĞũŽƌĂĐŽŶƟŶƵĂĞŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂƐ͕
ĐŽŶĞůŵŝƐŵŽŶŝǀĞůĚĞĐŽŶƐŝĚĞƌĂĐŝſŶ͕ĞŶĞůƉůĂŶĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐŽǇĞůƉůĂŶŽƉĞƌĂƟǀŽ
ĚĞůĂŽƌŐĂŶŝǌĂĐŝſŶ͘ŶĞƐƚĂƐĐŽŶĚŝĐŝŽŶĞƐĚĞƚƌĂďĂũŽ͕ƵŶĂŽƌŐĂŶŝǌĂĐŝſŶĞƐĐŽŶ-
ƐŝĚĞƌĂĚĂŝŶƚĞůŝŐĞŶƚĞƉŽƌƋƵĞĂƉƌĞŶĚĞĚĞƐşŵŝƐŵĂǇƐĞĂŶƟĐŝƉĂĂůŽƐĐĂŵďŝŽƐ͕
ĂŶƚĞƐƋƵĞƐƵƐŝŶƚĞŐƌĂŶƚĞƐǇĞůĞŶƚŽƌŶŽůĂƐŽďůŝŐƵĞ͕ƐĞĚĞƐĂƌƌŽůůĂŶŵĞĚŝĂŶƚĞĞů
ĂƉƌĞŶĚŝǌĂũĞĐŽŶƟŶƵŽ͕ĞůĐƵĂůůĞƐƉĞƌŵŝƚĞƐĞƌĐƌĞĂĚŽƌĞƐĞŝŶŶŽǀĂĚŽƌĞƐĞŶƵŶ
medio de alta inspiración en el cumplimiento de la misión y la prosecución 
ĚĞůĂǀŝƐŝſŶĚĞĞůůĂ͕ƐƵƐƟƚƵǇĞŶĚŽƵŶĂǀŝƐŝſŶĨƌĂŐŵĞŶƚĂĚĂƉŽƌƵŶĂƐŝƐƚĠŵŝĐĂƵ
ŚŽůşƐƟĐĂ͕ĐŽŶůĂĐƵĂůƐĞĐƵůƟǀĂůĂĐĂƉĂĐŝĚĂĚĚĞĂƉƌĞŶĚĞƌ;'ſŵĞǌ͕ϮϬϭϮͿ͘ŶƚĂů
ƐĞŶƟĚŽ͕ĂŵďŽƐŵŽĚĞůŽƐƐĞĚĞĮŶĞŶƉŽƌƵŶĂƐŽůĂĞƐƚƌƵĐƚƵƌĂ͕ƉĂƌĂĐŽŶƚƌŽůĂƌůĂ
ŐĞƐƟſŶĞŵƉƌĞƐĂƌŝĂů͘
Conclusiones
 Por similitud el Modelo de Control aplicado para el BSC con unos cam-
ďŝŽƐĚĞĞƟƋƵĞƚĂƐ͕ƚĞƉƵĞĚĞƐĞƌǀŝƌƉĂƌĂŝŵƉůĞŵĞŶƚĂƌĞůŽŶƚƌŽůĚĞWƌŽĐĞƐŽƐ͘
 >ŽƐƉƌŽǇĞĐƚŽƐĚĞŵĞũŽƌĂĐŽŶƟŶƵĂĞŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂƐĂǇƵĚĂŶĂů
ĐƵŵƉůŝŵŝĞŶƚŽĚĞůĂŵŝƐŝſŶǇĂůŽŐƌĂƌůĂǀŝƐŝſŶĐŽƌƉŽƌĂƟǀĂ͘
 >ŽƐƉƌŽǇĞĐƚŽƐĚĞŵĞũŽƌĂĐŽŶƟŶƵĂĚĞďĞŶĞũĞĐƵƚĂƌƐĞ͕ĂůŝŐƵĂůƋƵĞůĂƐ
ŝŶŝĐŝĂƟǀĂƐĞƐƚƌĂƚĠŐŝĐĂƐĞŶůŽƐƉůĂŶĞƐŽƉĞƌĂƟǀŽƐ͘
 ŵďŽƐŵŽĚĞůŽƐĚĞĮŶĞŶůĂĞĮĐĂĐŝĂǇĞĮĐŝĞŶĐŝĂĚĞůĂŐĞƐƟſŶĞŵƉƌĞ-
sarial.
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Mando Integral como instrumento de dirección en una organización de salud pública. 
Gaceta Sanitaria,Ϯϭ;ϭͿ͕ϲϬʹϲϱ͘ĚŽŝ͗ϭϬ͘ϭϭϱϳͬϭϯϬϵϵϭϮϮ
